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El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo principal determinar la relación entre la 
gestión de procesos y la calidad de servicio. La población de estudio fue todo el grupo de 
colaboradores de la organización Oficina de Normalización Previsional ONP, Distrito de 
Independencia, Año 2015. Por ser una población muy pequeña, se encuestó a todos 
colaboradores entre gerentes, jefes, etc., siendo total de 90 personas. El instrumento que se 
utilizó para esta investigación fue la encuesta que consta de 20 preguntas bajo la medición de la 
escala de Likert. Los resultados obtenidos fueron procesados, analizados y estudiados por medio 
del programa estadístico SPSS. Con esto, se logró obtener el nivel de confiabilidad de las 
preguntas mediante el uso del alfa de cronbach. Para medir el nivel de correlación de las 
variables, se utilizó la prueba de spearman y por último se analizaron e interpretaron de forma 
individual los gráficos estadísticos obtenidos por cada pregunta de la encuesta. Los principales 
resultados permiten afirmar que sí existe una relación muy estrecha entre la Gestión de 
Procesos y la Calidad de Servicio. Esta afirmación fue sustentada por el cálculo de Rho de 
Spearman que determinó un valor de correlación de 0.902; lo que demuestra una alta relación 
entre las variables.  
 


















The present research had as main objective to determine the relationship between process 
management and quality of service. The study population was the entire group of employees of 
the Office of Normalization organization ONP, District of Independencia, 2015. Being a very small 
population, all collaborators among managers, bosses, etc. were surveyed, with total of 90 
people. The instrument used for this research was a survey consisting of 20 questions measuring 
low Likert scale. The results were processed, analyzed and studied by the SPSS statistical 
program. With this, it was possible to achieve the level of reliability of the questions using 
Cronbach's alpha. To measure the level of correlation of the variables, Spearman test was used 
and finally analyzed and interpreted individually statistical graphs obtained for each survey 
question. The main results suggest that there exists a close relationship between process 
management and Quality of Service. This statement was supported by calculating Spearman Rho 
determined a correlation value of 0.902; demonstrating a high relationship between the 
variables. 
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